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RESUMO

A presente pesquisa tem como objetivo apresentar a Clecia Guloseimas e
Acucaradas algumas ferramentas de marketing, que venha alavancar seu
empreendimento e crescer no mercado. Por meio de um questionario observamos
que ela necessita aprimorar seu negécio e seu atendimento ao cliente. Com as
informagdes sobre a doceria e seus clientes conseguimos identificar as principais
ferramentas de marketing digital e de atendimento ao cliente que podem ser
utilizadas pela empresa. Foi abordado o uso de ferramentas de marketing digital
para a doceria Clecia. O estudo comecou com uma analise do segmento de
mercado, destacando a importancia de entender o publico-alvo especifico das
docerias. Em seguida, foi discutido o segmento de doceria em si, ressaltando os
desafios e oportunidades exclusivos desse setor. O trabalho também mencionou o
marketing tradicional e o marketing digital, destacando a crescente relevancia na era
digital. O marketing digital foi dissecado, com foco em estratégias como redes
sociais, e-mail marketing, publicidade on-line e gestdo de redes sociais. Além disso,
o estudo explorou o conceito do mix de marketing, que sao os 4Ps (produto, preco,
praca e promocao) e como eles se aplicam ao negécio de Clecia. Por dltimo, mas
nao menos importante, o atendimento ao cliente foi discutido como um fator critico
de sucesso, demonstrando como uma boa experiéncia ao cliente pode impulsionar a
fidelidade e promover o "boca-a-boca”positivo.

Palavras-chave: marketing digital; atendimento ao cliente; mix de marketing.



ABSTRACT

This paper aims to present Clecia Guloseimas e Acucarados, that is, to present
some marketing tools for her to leverage her business and grow in the market.
Through a questionnaire, we observed that she needs to improve her business and
her customer service. Using the information obtained, we will help her use the main
digital marketing and customer service tools. The TCC addressed the use of Digital
Marketing tools for Clecia’'s sweet shop. The study began with an analysis of the
market segment, highlighting the importance of understanding the specific target
audience of sweet shops. Next, the candy segment itself was discussed, highlighting
the unique challenges and opportunities of this sector. The work also spoke about
Traditional Marketing and Digital Marketing, highlighting the growing relevance in the
digital era. Digital marketing was dissected, focusing on strategies such as social
media, email marketing, online advertising, and social media management.
Furthermore, the study explored the concept of the Marketing Mix, 4Ps (Product,
Price, Place and Promotion) and how they apply to Clecia's business. Finally,
customer service was discussed as a critical success factor, demonstrating how a
good customer experience can drive loyalty and positive word of mouth.

Keywords: digital marketing, customer service, marketing mix
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1.INTRODUCAO

O presente estudo caso é sobre a Clecia Guloseimas e Agucaradas e como a
aplicacdo do marketing digital e atendimento ao cliente pode ajuda-la em seu
negécio, ela é uma jovem confeitaria profissional que tem uma doceria de pequeno
porte em Sao Paulo - SP, localizada na Zona leste no bairro Jardim Recanto Verde
do Sol, ela trabalha fazendo bolos de potes e para festas, e doces gourmet de todos
0s tipos, seus produtos custam em média entre R$09,00 a R$90,00.

Seu comércio é localizado em uma rua mista, ou seja, tanto comercial como
residencial. E um comércio de esquina, o que ajuda bastante pois comércios de
esquina tem uma melhor visibilidade e acesso para o publico.

As docerias de pequeno porte sao estabelecimentos familiares que
comegaram muitas vezes como empreendimentos caseiros, onde 0s donos
preparavam doces e sobremesas artesanais para vender localmente. Com o tempo,
essas docerias ganharam popularidade devido a qualidade dos produtos feitos a
mao e ao toque pessoal que os proprietarios ofereciam.

Com o tempo, algumas docerias de pequeno porte podem expandir seus
negacios, abrindo novas filiais ou vendendo seus produtos em mercados e feiras
locais. A ascensdo das redes sociais também permitiu que essas docerias
alcancem um publico mais amplo, compartilhando fotos de suas cria¢des deliciosas
e atraindo clientes de &reas distantes.

No entanto, as docerias de pequeno porte muitas vezes enfrentam desafios,
como competicdo de grandes empresas como € o caso da Clecia em relagéo a
Doceria TB que é uma doceria préxima e mais conhecida e que acaba se tornando
uma concorrente, mas apesar disso, Clecia ainda consegue prosperar devido a sua
dedicacéo a qualidade, paixao pela culinaria e conexdo com a comunidade local. E
assim, a histéria das docerias de pequeno porte continuam a evoluir, criando

sabores memoraveis e momentos doces para as pessoas desfrutarem.



1.1 Delimitac&o do tema
Algumas ferramentas de Marketing digital para Clecia Guloseimas e Acucaradas.
1.1.1 Problematizacao do tema

De que forma algumas das ferramentas do marketing digital junto com o
atendimento ao cliente podem alavancar os negocios da Clecia Guloseimas e
Acucaradas?

1.1.1.1 HIPOTESES

Hipotese 1: Os negdcios com micro e pequenos empreendedores por falta de
conhecimento das estratégias de marketing perdem receitas devido aumento de
concorréncias de players (clientes no mesmo segmento de atividade) novos no
mercado.

Hipotese 2. As estratégias do marketing digital e o atendimento ao cliente
direcionam ao microempreendedor possibilidades de aumento de vendas,
adaptacao de clientes, desenvolvimento estratégico de comunicacgéo, entre outros,

como fortalecimento do posicionamento desejado pela marca.
1.2 Objetivo Geral

Ajudar a Clecia Guloseimas e Acucaradas a aplicar as ferramentas do marketing
digital e o atendimento ao cliente em seu negécio.

1.2.1 Objetivos Especificos

Esclarecer a importancia do Marketing Digital e do atendimento ao cliente.

Elaborar um plano de marketing para a Clecia.

Demonstrar estratégias de interacdo com os clientes nas redes sociais.
1.3 JUSTIFICATIVA

7

Neste estudo é apresentado algumas ferramentas do marketing digital
juntamente com o atendimento ao cliente como foco, pois ajuda o0s
microempreendedores a tornarem a fidelizag&o de clientes e a visibilidade da marca
um objetivo estratégico, pois através da conquista obtida com a utilizacdo de
ambos, o microempreendedor adquire uma maior divisdo de publico, interacdo em
tempo real, medicdo de resultados, criacdo de vinculos duradouros com clientes e
construcdo de uma marca mais resistente no mercado. Essas ferramentas
permitem direcionar esforcos de forma eficiente, adaptando-se as necessidades

e preferéncias do publico-alvo, enquanto



proporcionam uma comunicacdo mais personalizada e eficaz seja na hora de reter
ou ampliar os produtos e servicos que oferecem. Para reforcar essa relacdo de
proximidade, a empresa oferece beneficios para garantir a satisfagdo dos seus
clientes. Nesse sentido, é adotado acdes para aproximar e transformar a relacéao
dos consumidores com a sua marca, 0 atendimento personalizado, a relacéo
proxima e a satisfacdo do cliente séo itens fundamentais para tornar uma empresa
referéncia no mercado. Outra vantagem que merece destagque é o consequente
aumento do faturamento. Nesse sentido, o ROl (Retorno sobre Investimento) atua
significativamente nos resultados da empresa. Embora esteja ganhando muito
destaque, as ferramentas do marketing digital juntamente com o atendimento ao
cliente ainda ndo sdo muito utilizadas principalmente pelos microempreendedores,
e esse é exatamente o foco da nossa pesquisa, apresentar a Clecia as ferramentas
e como ela pode trazer diversos resultados positivos e até mesmo alavancar seus
negocios.

1.3.1 Metodologia

Tomando como ponto de partida o objetivo desta pesquisa, que é estudar a
aplicagcdo de algumas ferramentas de marketing digital para uma
microempreendedora, decidimos adotar 0s seguintes métodos de pesquisa:
pesquisa bibliogréafica e pesquisa de campo.

Neste Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), tanto a pesquisa bibliogréafica
quanto a pesquisa de campo desempenharam papéis distintos e complementares,
proporcionando uma base sélida para a investigacdo e analise do nosso tema
escolhido.

A pesquisa bibliografica foi uma etapa crucial na preparacdo de nosso
TCC. Pois ela envolve a coleta, revisdo e analise de fontes de informacao
escritas em sites, e artigos académicos. Por outro lado, a pesquisa de campo foi
essencial para coletarmos dados originais diretamente do campo de estudo.

A pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo sdo duas abordagens
distintas, mas interligadas, na elaboracdo de um TCC. A primeira fornece o
embasamento tedrico necessario, enquanto a segunda permite a coleta de

dados originais e a validagéo das ideias apresentadas.



1.3.2 CRONOGRAMA

&

CRONOGRAMA - TCC

MESES

ATIVIDADES

revisdo / pré-banca
defini¢ao dos capitulos
escrever os capitulos
elaborar o questionario
realizar a pesquisa de campo
escrever a analise dos dados
escrever metodologia
escrever a introducdo
escrever resumo e abstract
escrever consideragdes finais
revisao do trabalho

treinar apresentacgado do TCC
apresentacdo do TCC

3
X
X

10

AGOSTO
17 24 31
%0 I

SETEMBRO
14 21 28
X
X

OUTUBRO NOVEMBRO
S0 D495 5267 S9N N1 22

10
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2. DOCERIA

2.1 Historia da Clecia guloseimas e agcucaradas

Clecia sempre foi cheia de paixao pela culinaria e doces desde sua infancia.
Passava horas na cozinha, experimentando receitas e encantando sua familia com
suas criacbes. A medida que crescia, seu amor pela arte da confeitaria s6
aumentava. Com determinacdo e sonhos, Clecia finalmente decidiu que queria
transformar sua paixao em profisséo.

Com 34 anos de idade, depois de muita reflexdo e planejamento, Clecia tomou
a decisdo de se formar em confeitaria. Matriculou-se em uma renomada escola de
culinaria - Instituto Gourmet - onde teve a chance de aperfeicoar suas habilidades e
aprender técnicas avancadas de confeitaria.

Apbs concluir sua formacao, Clecia decidiu seguir seu proprio caminho e abrir
sua propria confeitaria, em um lugar onde pudesse compartilhar suas criagcbes com
o mundo. Através de economias pessoais e 0 apoio de sua familia, Clecia deu os
primeiros passos em dire¢ao ao seu sonho.

Clecia investiu em equipamentos de alta qualidade e ingredientes frescos,
comprometendo-se a oferecer apenas o melhor para seus clientes.

Com muita criatividade e inspiracédo, Clecia desenvolveu um cardapio unico,
repleto de doces deliciosos que refletiam sua personalidade e estilo Unicos, ela
trabalhou incansavelmente, muitas vezes virando noites para criar bolos
personalizados e sobremesas encantadoras. A dedicacdo, amor e paixao de Clecia
eram evidentes em cada produto que saia de sua cozinha.

Os doces gourmet, bolos decorados e sobremesas de Clecia rapidamente
ganharam uma base de clientes fiéis, fazendo com que a sua doceria ganhasse uma
reputacdo de ser um local perfeito para os amantes de doces.

2.2 Mix de marketing da Clecia

O mix de marketing de Clecia envolve os elementos essenciais para promover
seus produtos de maneira eficaz. Isso inclui:
Produto: A pequena doceria de Clecia oferece uma variedade de doces Unicos.
Isso pode envolver doces gourmet, bolos personalizados, bolos de pote e outros
itens exclusivos.
Preco: Para definir o preco de seus produtos, Clecia considera o custo dos
ingredientes, tempo de producdo e margens de lucro. Certifica-se sempre de
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que 0S precos sejam competitivos em relacdo a qualidade e ao valor percebido
pelos clientes, seus produtos variam entre R$09,00 e R$90,00 reais.

Praca (Distribuig&o): Clecia decidiu abrir sua doceria em um bairro movimentado,
tendo uma loja fisica que fica de esquina e tem uma Otima visibilidade, recebe
encomendas online para seus clientes irem retirar no local, deixando seus produtos
acessiveis aos clientes de maneira conveniente.

Promocao: Clecia utiliza estratégias basicas de marketing digital para divulgar sua
doceria e seus produtos, fazendo o uso das midias sociais como por exemplo:
Instagram e Whatsapp, marketing boca a boca, e promoc¢es em relacdo ao preco

dos produtos para assim atrair novos clientes.

2.3 Conceito de segmento

Segmentacdo de mercado é um método baseado na identificagcdo
de caracteristicas, necessidades, preferéncias e habitos de
consumo comuns a diferentes grupos que fazem parte de um
mesmo  publico-alvo. Essa segmentagdo  possibilita um
conhecimento aprofundado sobre tal publico, favorecendo a criagéo
e otimizacdo de estratégias de comunicacao e
marketing.(Gabriel,2017)

O conceito de segmento refere-se a divisdo ou subdivisdo de um mercado ou
industria em grupos distintos de consumidores ou produtos com caracteristicas
semelhantes. A segmentacdo € uma pratica essencial em estratégias de negoécios
que envolve a divisdo do mercado em grupos menores com caracteristicas,
necessidades e preferéncias semelhantes. Esse processo tem como objetivo
direcionar os esforcos de uma empresa de maneira mais eficaz, oferecendo
produtos, servigcos e experiéncias que atendam as expectativas de segmentos
especificos. Ao identificar segmentos de mercado, as empresas podem direcionar
seus esfor¢cos de marketing, desenvolvimento de produtos e servigos de forma mais
eficaz, adaptando-se as preferéncias e demandas de cada grupo. Isso permite uma
abordagem mais direcionada e personalizada, maximizando a satisfacéo do cliente
e 0 desempenho do negdcio.

Segmentacdo de mercado é um processo de dividir o seu publico
em diferentes grupos e segmentos com base em certas
caracteristicas. O membro desses grupos compartilha
caracteristicas semelhantes e geralmente tem um ou mais de um
aspecto comum entre eles. Existem muitas razdes pelas quais a
segmentacao de mercado é feita. Um dos principais motivos é criar

acOes de marketing personalizadas para cada segmento e atendé-
los de acordo. Assim, a segmentacédo de


https://blog.opinionbox.com/publico-alvo/
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mercado existe basicamente para resolver um grande problema dos
profissionais de marketing: gerar mais conversdes. E possivel obter
mais converses por meio de campanhas de marketing
personalizadas que exigem que os profissionais de marketing
segmentem o mercado e elaborem estratégias melhores de produto
e comunicacdo de acordo com as necessidades dos segmentos. (
D’Angelo, 2023)

A segmentacdo € fundamental para que as empresas evitem abordagens
genéricas e alcancem os consumidores de maneira mais eficaz. Ela permite que as
empresas se destaquem no mercado, atendam as demandas especificas dos

clientes e otimizem seus recursos. Compreender e aplicar estratégias de

segmentacdo é uma das chaves para o sucesso nos negdcios modernos.
2.3.1 Segmento de doceria

As docerias sdo estabelecimentos familiares que comecaram muitas vezes
como empreendimentos caseiros, onde os donos preparavam doces e sobremesas
artesanais para vender localmente. As docerias sempre foram um sucesso de
vendas no ramo gastrondmico, hoje em dia, esse setor vem ganhando novas
tendéncias e ficando ainda mais irresistivel. Um exemplo € o segmento de doces
gourmet ou mesmo veganos, contemplando todo tipo de gosto e necessidades. No
entanto, para empreender neste ramo, € necessario muito mais do que apenas
gostar de cozinhar e testar novas receitas. Se especializar na area € fundamental
para lancar produtos diferenciados e manter-se em alta no mercado, até porque
como é uma éarea bastante promissora € natural que a concorréncia também
aumente. Isso significa que, para se diferenciar no mercado, € preciso ir além do
Obvio e aprofundar seus conhecimentos no ramo.

As mudangas na sociedade afetam o consumo no setor da confeitaria,
impondo a busca por estratégias de apresentacdo e venda de produtos. Além de se
especializar no mercado € necessario investir também em nichos especificos da
confeitaria que viraram tendéncias nos ultimos anos, assim, sera possivel atender
as demandas do publico e, ao mesmo tempo, ganhar notoriedade no assunto.

Explorar as datas comemorativas € uma otima estratégia para tornar os doces
e chocolates conhecidos no mercado, assim como oferecer aos consumidores de

produtos diferenciados. (Oliveira, 2018)


https://blog.opinionbox.com/modelos-de-questionario-teste-de-campanha/
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O segmento de confeitaria € dindmico e influenciado por mudancas nas
preferéncias do consumidor e nas tendéncias gastronomicas. Portanto, adaptar-se
a essas mudancas e inovar constantemente € essencial para 0 sucesso nesse

mercado.
3 MARKETING

3.1.Conceito

Segundo Kotler, o marketing é uma atividade humana direcionada
para satisfazer necessidades ou desejo por meio de troca, em um
ambiente digital, precisamos entender e compreender 0 Nnosso
publico alvo para entregar o que eles precisam ou procura. (Apud,
Walter, 2021).

Por cliente, no entanto, estamos tratando de todos os estagios do processo
de compra e de relacionamento, desde o cliente prospect até o ex-cliente,
incluindo todas as etapas intermediarias neste relacionamento. O objetivo do
Marketing é entender tdo bem o cliente que ele se tornara cliente de uma empresa
para sempre. Para fidelizar o cliente € preciso que a empresa/marca o conheca
bem: seus habitos, medos, anseios.Em muitas empresas, a area de vendas
responde as necessidades do Marketing, executando as atividades de venda, que
fazem parte do ciclo de relacionamento com os clientes. Em outras empresas, a
area de Marketing da suporte para a area de vendas, atuando nos processos de

suporte para as atividades comerciais.

Segundo Philip Kotler, que define o marketing como: “a ciéncia e a
arte de explorar, criar e entregar valor para satisfazer as
necessidades de um publico-alvo com lucro. O marketing identifica
necessidades e desejos ndo preenchidos. Ele define, mede e
quantifica o tamanho do mercado e o potencial de lucro. Ele aponta
quais segmentos da empresa sdo capazes de servir melhor e criar
e promover os produtos e servicos mais apropriados.” ( Kotler apud
Pecanha, 2020)

O objetivo nada mais é do que uma forma mais reta e objetiva que queremos
alcancar durante um determinado periodo através de estratégias de marketing. O
maior objetivo do marketing € aumentar as suas vendas da empresa, engajar 0S

colaboradores, ter visibilidade, ter a lealdade e a confiangca dos meus clientes.
3.1.2 Origem do marketing

Década de 1950:
O marketing no Brasil teve inicio na década de 1950. Esse
momento histérico foi marcado pelo processo de industrializacéo e
mudancas tecnoldgicas profundas durante o governo de Juscelino
Kubistchek. A televisédo chegou ao pais


https://www.kotlermarketing.com/

Década de 1960:

Década de 1970:

Década de 1980:

Década de 1990:;

Anos 2000:

promovendo uma verdadeira revolucdo. Até esse momento, 0s
jornais, radios e revistas dominavam. O foco do marketing era
vender, boa parte dos brasileiros vivia no campo. Nos anos 1950,
iniciaram o0s primeiros estudos a respeito de marketing nas
universidades brasileiras. (site ibc instituto brasileiro de coaching)

Os departamentos de marketing comecaram a se tornar mais
sofisticados e com atencao para as estratégias de producdo. Dentre
as preocupacfes mais relevantes desse setor estavam o que
produzir, onde vender, como definir valor e como anunciar. Nesse
periodo, grandes multinacionais como Gessy-Lever, Nestlé, Anakol
e Gillette organizaram suas é&reas comerciais em funcdo do
marketing e ndo mais das vendas. Nos anos 1960, surgiram grandes
estudiosos do marketing que elaboraram conceitos relevantes para
a area até hoje. Philip Kotler, considerado um dos maiores nomes da
area, langou a primeira edi¢éo do livro “Administragdo de Marketing”
nessa década. No Brasil, a populagdo urbana se tornou maior do
que a rural nessa década. Surgiu, entdo, um novo tipo de
consumidor. (site ibc instituto brasileiro de coaching)

O cliente se tornou mais exigente na década de 1970 e o marketing
se consolidou ainda mais. O Brasil vivia 0 chamado “milagre
econdmico” e os consumidores mudaram sua mentalidade. Havia
mais atencdo para itens como pre¢co e qualidade dos produtos. O
marketing deixou de ser uma opgéo e passou a ser essencial para a
sobrevivéncia. Nessa década surgiram definicbes de publico-alvo e
segmentacdo de mercado. (site ibc instituto brasileiro de coaching)

A década de 1980 foi marcada por disputas bastante acirradas entre
as marcas. A atencdo do consumidor passou a ser disputada em
uma espécie de “guerra”. A maior concorréncia e a exigéncia mais
elevada dos clientes estabeleceu um padrdo alto de metas de
vendas para as companhias. A era da informacdo levou ao
nascimento do Marketing 2.0. Nessa década surgiram os chamados
“gurus do marketing” que levaram os conhecimentos para as massas
e empresas de diferentes portes. O Brasil passava por um momento
dificil com inflagdo elevada, congelamento de salérios e

recessdo.(site ibc instituto brasileiro de coaching)

Nessa década teve inicio a popularizacdo da internet e o inicio de
um mundo globalizado. Foram criadas ferramentas como redes
sociais, buscadores, blogs e e-mail. O marketing digital deu seus
primeiros passos nesse periodo com as técnicas de SEO e
investimento em producdo de conteldo para web. A sociedade
passa a se preocupar mais com o meio ambiente. Nasceu, entéo,
um mercado com foco em valores, o chamado marketing 3.0.(site ibc
instituto brasileiro de coaching)

O novo século trouxe uma série de transformacdes. Os
consumidores ndo compravam somente por necessidade e nem
davam tanta importancia para os precos. As redes sociais ganharam
muita forca, levando ao surgimento de novas estratégias. Os
usuarios passaram a poder anunciar nas plataformas de redes
sociais.(site ibc instituto brasileiro de coaching)
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Anos 2010:

A jornada do consumidor ganhou grande importancia para as
marcas, levando ao surgimento do marketing 4.0. Clientes
satisfeitos ajudam e muito a divulgar a marca. As redes sociais e 0
acesso a ferramentas de busca se tornaram ainda mais fortes.
Logo, os consumidores passaram a poder comparar precos e
qualidade entre as marcas. Quando a empresa ndo se preocupa
com sua presenca na web tem grandes chances de perder clientes.
(site ibc instituto brasileiro de coaching)

3.2 Mix de marketing

O mix de marketing é formado por quatro fatores, sendo eles: Produto, Preco,
Praca e Promocéo. Esses fatores determinam como a marca vai alcancar o seu
publico-alvo e se colocar no mercado para alcancar seus objetivos. Esse mix
permite que as empresas alcancem seu publico-alvo de maneira eficaz, atendendo

as necessidades dos clientes e obtendo sucesso nos negocios.

Segundo Philip Kotler, que popularizou esse conceito, os 4 Ps do
Marketing séo variaveis controlaveis pelas empresas. Portanto, séo
decididas internamente, no momento do planejamento e conforme
0os objetivos de marketing, para influenciar as respostas dos
consumidores.(Kotler apud Peganha, 2020)

Em vista disto, sédo aspectos dependentes, precisando um do outro para o
sucesso. Por esse motivo, elas precisam ser organizadas em conjunto para que
elas estejam igualadas e causem um entendimento inigualavel e significativo para a
marca.

Segundo Peganha (2020), no ano de 1960, varios autores buscaram
determinar classificagbes para os elementos de Marketing. Em
1961, o arquiteto suico, Albert Frey,sugeriu que adquirissem uma
divisdo em dois aspectos: a Oferta que seria o produto, a
embalagem, a marca, o preco e a assisténcia e os Métodos e meios
que seria os canais de distribuicdo, a venda pessoal, a publicidade,
a promocdo de vendas e a propaganda. Em 1962 Lazer e Kelley
sugeriram trés fatores: bens e servicos, distribuicdo e
comunicacdo. Mas foi um ordenamento de 1960 que se popularizou
no marketing. Neste ano, no livro “Basic Marketing: A Managerial
Approach”, Jerome McCarthy recomendou as quatro variaveis do
Composto de Marketing: Preco, Produto, Praca e

Promocgéo.

O responsavel por popularizar esse conceito foi Philip Kotler,
considerado o pai do marketing moderno. No seu livro “Marketing
Management®’, lancado em 1967, o autor apresentou essas
variaveis, citando McCarthy, como a principal classificacdo do
Composto de Marketing. (Pecanha, 2020)
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3.2.1 Produto

O "P" de Produto é um dos elementos fundamentais do mix de marketing, que
se refere a oferta que uma empresa disponibiliza no mercado. N&o se trata apenas
do item fisico em si, mas também de suas caracteristicas, design, qualidade,
embalagem e até mesmo dos servicos associados a ele. Ao desenvolver a
estratégia de Produto, as empresas precisam entender as necessidades e desejos
dos clientes para criar algo que atenda a essas demandas de maneira Unica ou
superior em relacdo a concorréncia. Isso envolve a definicdo de recursos que
diferenciam o produto, como inovagbes tecnoldgicas, atributos estéticos ou
funcionalidades especiais.

Portanto, nas decisGes de Servigos, as empresas devem considerar
essas particularidades. Se nédo tem embalagem nem materialidade,
€ preciso tangibilizar o servico nos materiais de comunica¢édo, no
ponto de venda, no trabalho dos funcionarios. Se varia na execugéo,
€ preciso qualificar e personalizar o atendimento para criar a melhor
experiéncia.(Pe¢anha, 2020)

3.2.2 Preco

O Preco é a quantidade de dinheiro que o consumidor paga pelo
produto — ou melhor, pelos beneficios que o produto entrega.
Portanto, envolve um forte componente psicolégico, ja que o
consumidor faz uma avaliagdo do custo-beneficio que envolve
aspectos emocionais e até inconscientes. Quanto maior € a
percepcdo de valor do produto, mais ele se dispde a
pagar.(Pecanha, 2020)

O precgo se responsabiliza por construir a representacdo da marca, acima de

que ele é excepcional gerando lucro para a organizacdo. Por essa razdo é uma das
acfes mais importantes do Mix de Marketing. Existem varias abordagens de
precificacdo, como precificagdo por valor percebido, precificacdo baseada em
custos, precificacdo competitiva e estratégias dinamicas, como descontos sazonais
ou promocgOes. A precificacdo também esta relacionada a segmentacdo de
mercado, onde diferentes grupos de consumidores podem estar dispostos a pagar

precos distintos pelo mesmo produto.
3.2.3 Praca

A praca diz ao lugar que vocé ira fazer a venda, ou seja, canais de distribuicdo
e pontos de vendas, sejam eles fisicos ou online. E através desse P que vocé

determina de que maneira o produto chegara até o cliente.
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O estabelecimento das estratégias de envio varia muito do modelo de produto
ou servico, das oportunidades logisticas, do valor envolvido, do tempo de envio, do
namero de funcionarios e das possibilidades de meios de venda da empresa.

Fisica ou online, lojas proprias ou multimarcas, retirada ou entrega, ou optar

por utilizar varios meios diferentes e usar a estratégia de omnichannel.

Omnichannel é uma tendéncia do varejo que se baseia na
concentracao de todos os canais utilizados por uma empresa. Trata-
se da possibilidade de fazer com que o consumidor ndo veja
diferenca entre o mundo on-line e o off-line. O omnichannel integra
lojas fisicas, virtuais e compradores.(Pe¢anha,2020)

3.2.4 Promocao

As pessoas geralmente confundem esse P com descontos e liquidacfes, mas
nesse P a Promocdao trata-se de estratégias para despertar a busca pelo produto
ligado ao publico-alvo. As estratégias de promocdo englobam uma variedade de
taticas, como publicidade, propaganda, relacbes publicas, marketing direto,
promoc¢Bes de vendas e marketing digital. O objetivo € criar uma mensagem
coerente e atraente que ressoe com 0 publico, destacando os beneficios do
produto, sua proposta Unica e as razdes para a escolha.

Essas variaveis do P de Promocao sao responsaveis por comunicar sobre a marca
ao publico-alvo. Elas despertam o interesse e criam a expectativa do consumidor

sobre os atributos tangiveis e intangiveis do produto.(Pe¢anha, 2020)
3.2.5 Publico-alvo

O publico-alvo € um grupo especifico de pessoas que uma empresa
direciona suas estratégias de marketing e comunicacdo. E composto por individuos
gue compartilham caracteristicas, interesses, necessidades e comportamentos
semelhantes, tornando-0s mais propensos a se interessar e adquirir os produtos ou

servigos oferecidos.

Sua definicdo comeca com a segmentacao de mercado. O mercado
é fatiado em segmentos com perfil semelhante, de acordo com
caracteristicas demograficas e comportamentais (idade, género,
escolaridade, estilo de vida, personalidade etc.) que importam para
a empresa e influenciam decisdes de consumo. (Lacerda,2020)

Identificar o publico-alvo € crucial para direcionar os recursos de marketing de
maneira eficaz, uma vez que permite adaptar as mensagens, canais de

comunicacdo e abordagens de acordo com as preferéncias desse
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grupo especifico. Isso aumenta as chances de sucesso, pois as mensagens serdo
mais relevantes e atraentes para as pessoas que tém maior probabilidade de se
tornarem clientes.

O publico-alvo representa o grupo especifico de consumidores que uma
empresa visa atingir com suas estratégias de marketing, garantindo que as
mensagens e abordagens sejam direcionadas de maneira eficaz e relevante para

aumentar as chances de conversao e sucesso nos negocios.
3.3 Conceito de plano de marketing

O plano de marketing serve para perceber as acées do setor com a missao de
alcancar os objetivos propostos e colaborar para o aumento da empresa. Ele € um
documento que engloba todas as estratégias de marketing que serdo realizadas
durante determinado periodo. Na ferramenta, estdo presentes indicadores,
andlises, dados estatisticos, pesquisas de mercado, objetivos e muitas outras
informacgdes relevantes que ajudam a apontar caminhos para a organizacdo em
questdo. E esse documento que orienta as estratégias e aces da area para que
cumpra seus objetivos de maneira eficiente e contribua para o crescimento da

empresa.

Através de uma andlise profunda de sua realidade, o plano de
marketing ira colocar a organizagdo frente a frente com os seus
aspectos negativos e positivos. Assim, ajudando a ampliar a viséo
organizacional para criar melhores estratégias que alavanquem o0s
resultados, superem a concorréncia e aumentem o faturamento.
(PUBLI, 2022)

O Plano de marketing serve para que a empresa tenha uma visdo estratégica
do negocio e possa atingir seus objetivos com maior controle e previsibilidade.Por
meio deste guia, é possivel determinar como sera feito, como essas acdes vao ser
realizadas, em quais canais, gastando quanto e de que maneira 0s resultados

serdo medidos..

Segundo Rocha(2023), O planejamento € um passo fundamental
para que as empresas tenham uma visdo holistica do negdcio, com
clareza em relagdo as premissas que dardo suporte ao crescimento
da empresa para 0 ano seguinte. Além disso, ajuda a ter metas
melhor estruturadas com o objetivo de prever e estimar quais seréo
as estratégias de marketing, vendas e pds-vendas que, caso bem
executadas, ajudardo a companhia a alcancar o que foi
tracado.
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4. MARKETING DIGITAL
4.1 Conceito

O marketing digital € um conjunto de estratégias e taticas de
promocéo de produtos, servicos ou marcas por meio de canais e
plataformas online. Ele engloba vérias atividades voltadas para a
construcdo de relacionamentos, engajamento e interacdo com o
publico-alvo, utilizando os recursos digitais

disponiveis. (Site Multilink)
O marketing digital visa aumentar a visibilidade da marca, atrair clientes, criar

conexdes e, por fim, gerar conversdes e vendas O crescimento continuo de
dispositivos moveis e aplicativos também impulsionou o marketing digital,
permitindo que as empresas alcancem os consumidores onde quer que estejam.

Alcangar mais pessoas, tornar a marca reconhecida e aumentar as vendas
usando a Internet, esses sao apenas alguns dos resultados incriveis obtidos pelo
Marketing Digital. (Bortoli,2023)

Com o surgimento da internet e das midias sociais, 0 marketing se adaptou ao
mundo virtual, assim, a Unica diferenca do marketing tradicional para o digital é que,
no digital as estratégias sdo aplicadas no ambiente on-line. O marketing digital
oferece um conjunto de ferramentas para vocé promover a sua marca e vender

seus produtos em sites, redes sociais e e-commerce.

Para se ter uma ideia de como isso mudou o processo de compra,
basta dizer que, no passado, para saber sobre um produto ou
servigo, vocé tinha que ir até o vendedor, que provavelmente
“puxaria a sardinha” para o lado da empresa em vez de fornecer
informacéo isenta sobre as soluces. (Siqueira, 2021)

Assim como cada especializacdo tem suas especificidades, o Marketing
Digital € um universo com seus proprios termos. (Pecanha, 2020)

O marketing digital € dinamico e em constante evolucao, exigindo adaptacéo
as mudancas nas tendéncias e tecnologias. Ele oferece uma maneira poderosa e
altamente mensuravel de alcancar e impactar o publico, seja para pequenas
empresas, grandes corporacbes ou individuos que desejam promover sua
presenca online.

4.2 Origem do marketing digital

O marketing digital tem raizes profundas que remontam ao surgimento dos

computadores e a evolucdo da internet. Sua trajetéria é marcada por



avancos tecnologicos e mudancas na forma como as empresas se comunicam e se

conectam com o publico.

Para muitos especialistas, a histéria do Marketing Digital comegou
no século dezenove, quando alguns meios de comunicagao, como o
radio (que comegou a usar ondas wireless), passou a influenciar o
poder de compra dos espectadores.(Virginia,2020)

No entanto, a verdadeira transformacdo ocorreu na década de 1990, com o
rapido crescimento da internet. As empresas comecaram a reconhecer o potencial
de alcancar um publico global de maneira eficiente e econémica..

A medida que a internet evoluiu, surgiram mecanismos de busca, como o
Google, que proporcionaram oportunidades para o marketing de busca e otimizacéo
de mecanismos de busca (SEO). O boom das midias sociais nas décadas
seguintes introduziu o marketing em plataformas como Facebook, Twitter e
Instagram.

Hoje, o marketing digital € um ecossistema complexo que abrange uma ampla
gama de canais e técnicas, incluindo SEO (otimizacdo de mecanismos de busca),
SEM (marketing de mecanismos de busca), marketing de conteddo, midia social,
email marketing, automacédo de marketing e muito mais. A inteligéncia artificial e a
analise preditiva estdo moldando o futuro do marketing digital, oferecendo insights
ainda mais profundos e personalizados sobre os consumidores.

Em resumo, a origem do marketing digital est4 enraizada na convergéncia da
tecnologia da informacao e da internet. Desde o0s primeiros andncios interativos até
as abordagens altamente segmentadas e baseadas em dados de hoje, o marketing
digital tem evoluido constantemente para atender as necessidades das empresas e
a maneira como os consumidores interagem com a tecnologia.

4.3 Persona

Persona € um personagem semi ficticio, que é baseado em dados e
comportamentos reais para representar o cliente ideal de uma marca ou empresa,
que serve para orientar a criagdo de contetudo e o Marketing Digital.

O objetivo é criar um perfil que reduza as principais caracteristicas dos
clientes para que a marca consiga criar ideias e estratégias alinhadas ao seu

publico e capazes de atender suas acgodes.
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O primeiro motivo que justifica a importancia das personas é que
elas ajudam a empresa a conhecer o seu publico com mais
profundidade. Isso é fundamental para que se possa oferecer as
melhores solucbes e adotar estratégias de marketing mais
eficientes. (Mathias, 2018)

Esse conceito foi criado por Alan Cooper, designer e programador de
softwares, ao desenvolver um sistema de gerenciamento de projetos em 1983. Ele
entendeu a importancia da persona, porque com uma pessoa em mente, que tem
davidas e necessidades reais, ficou mais fécil perceber e resolver questdes
complexas de design e interacéo.

Com a criagdo de uma persona, passa-se a ter uma visdo mais
clara e objetiva sobre os usuérios e, assim, focalizar e alinhar os
esforcos. No caso de Marketing de Conteldo, a persona serd uma
peca-chave para desenvolver conteddo relevante e que faga sentido
para o seu publico.(Mathias, 2018)

Ao longo dos tempos, as personas revelaram o mundo do design de interacao
e chegaram ao marketing. Com o Inbound Marketing e o Marketing de Conteudo, o
conceito se popularizou ainda mais. Hoje as personas sao uma das principais
ferramentas de planejamento para as marcas que centram suas estratégias no

consumidor.
4.4 Algumas ferramentas de marketing digital

Um dos maiores beneficios do marketing digital é que ele permite que a
empresa tenha um relacionamento com seu publico. Através de diversos canais
que podem ser utilizados para interagir com seus clientes, assim, vocé pode
conversar com seu consumidor para entender melhor suas necessidades e desejos,
e também pode juntar solucBes sobre possiveis complicacfes negativas que seu
publico tenha sobre seu negaocio.

As Redes sociais no marketing digital sdo plataformas online onde as pessoas
interagem e compartilham conteddo. Elas funcionam como canais de comunicagao
bidirecional entre marcas e publico, permitindo que as empresas alcancem,
envolvam e construam relacionamentos com seus clientes de maneira direta. A
importancia das redes sociais no marketing digital esta na sua capacidade de
aumentar a visibilidade da marca, promover produtos/servi¢os, criar engajamento,
coletar insights valiosos sobre o publico e gerar trafego para o site. Estratégias
eficazes envolvem identificar a plataforma certa para o publico-alvo, criar conteudo

relevante e interativo, e monitorar meétricas para otimizar resultados.
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A Tocca Company superou todas as expectativas com seu plano de
marketing personalizado. Sua abordagem estratégica e criativa
proporcionou uma Vvisdo Unica para nossa marca. . Estamos
incrivelmente satisfeitos com os resultados concretos e a parceria
continua. (Mdller)

O e-mail marketing € uma ferramenta fundamental no marketing digital que
envolve o envio de mensagens direcionadas por e-mail para um publico-alvo
especifico. Funciona através da coleta de enderecos de e-mail de clientes em
potencial ou existentes, com permissdo, e 0 envio de mensagens relevantes e

personalizadas para eles.

Email Marketing é toda comunicacéo direta, via email, que acontece
entre uma empresa e seus contatos ou clientes. Uma campanha de
Email Marketing pode ser desenvolvida em texto ou HTML e conter
produtos, promog¢fes ou conteddos. Em geral, as mensagens sao
enviadas com uma ferramenta de disparo de emails.(Siqueira,2021)

A importancia do e-mail marketing reside na sua capacidade de construir
relacionamentos duradouros com os clientes, oferecendo contetudo valioso,
promocdes exclusivas e informacgdes relevantes. Ele permite segmentar audiéncias
com precisdo, garantindo que as mensagens alcancem as pessoas certas no
momento certo. Além disso, o e-mail marketing é altamente mensuravel, permitindo
que as empresas avaliem a eficacia das campanhas por meio de métricas como
taxas de abertura, cliques e conversdes. Quando utilizado com estratégia, o e-mail
marketing pode impulsionar o engajamento, aumentar as vendas e fortalecer a
fidelidade do cliente.

Marketing de Conteldo é uma estratégia de marketing focada na atracdo e
conversao de clientes por meio de contetdos educativos que o ajudam a passar por
todo o processo de jornada de compra. (Casagrande, 2022)

O marketing de conteudo € uma abordagem estratégica no marketing digital
gue envolve a criacao e distribuicdo de conteudo valioso, relevante e envolvente
para atrair, envolver e reter um publico-alvo especifico. Funciona através da
producdo de diversos tipos de contetdos, como artigos, videos, infograficos e
podcasts, com o objetivo de educar, entreter ou informar o publico, em vez de
simplesmente promover produtos ou servicos diretamente. A importancia do
marketing de conteldo est4 na sua capacidade de estabelecer a autoridade da
marca, construir confianga e criar um relacionamento sélido com os consumidores.
Ao fornecer informacdes Uteis e resolver problemas do publico, as empresas podem
criar um vinculo duradouro, 0 que, por sua vez, influencia positivamente as

decisbes de compra. Assim, percebe-se que essa estratégia se destaca por sua
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abordagem centrada no cliente, que se alinha perfeitamente com as expectativas
dos consumidores modernos.

A publicidade online é uma estratégia essencial no marketing digital que
envolve a promocdo de produtos, servicos ou marcas por meio de anuncios
veiculados em plataformas digitais. A publicidade online opera em uma variedade
de formatos, como anuncios de busca, banners, anincios de video e andncios em
redes sociais, e pode ser exibida em sites, aplicativos e redes sociais. A
importancia da publicidade online é imensa, uma vez que oferece um alcance
global e altamente direcionado.

No marketing digital, o trafego pago pode ajudar a impulsionar uma pagina,
campanha ou video para um publico-alvo especifico por meio de andncios, gerando

resultados rapidos. (Tunholi, 2023)

O gerenciamento de redes sociais consiste em garantir uma boa
estratégia multicanal, visando encontrar o equilibrio entre
atendimento ao cliente, criagdo de contelddo e analise de resultados
dentro dos canais sociais da sua empresa. (Site Resultados Digitais,
2023)

A gestédo das redes sociais no marketing digital refere-se ao planejamento,
criacdo, publicacdo e monitoramento de contetdo nas plataformas de midia social
para alcancar objetivos de marketing. Ela envolve a administracdo de contas,
interacbes com o publico, andlise de métricas e ajustes estratégicos conforme
necessario. Funciona através da identificacdo das plataformas adequadas ao
publico-alvo, desenvolvimento de contetdo relevante e atraente, agendamento de
postagens e respostas a comentarios e mensagens. A importancia da gestdo das
redes sociais reside na capacidade de construir uma presenca online sdlida,
estabelecer uma voz de marca consistente e engajar diretamente com o0s
consumidores. Ao criar conteudo cativante e interagir de forma auténtica, as
empresas podem fortalecer a fidelidade do cliente, aumentar a visibilidade da marca
e até mesmo converter seguidores em clientes. Além disso, a gestdo das redes
sociais permite coletar insights valiosos sobre o publico, identificar tendéncias e
ajustar a estratégia conforme necessario para maximizar os resultados. Em um
cenario onde a presenca online é essencial, uma gestao eficaz das redes sociais é

um pilar fundamental do marketing digital bem-sucedido.



5. ATENDIMENTO AO CLIENTE

5.1 Conceito

O atendimento ao cliente é o conjunto de interacdes e praticas que uma
empresa realiza para atender as necessidades, perguntas e preocupacfes dos
clientes, que surgiu como resposta a evolucdo das relacdes comerciais e ao
reconhecimento da importancia de se construir e manter um relacionamento
positivo com os clientes.

E uma parte fundamental da estratégia de marketing, pois influencia
diretamente a percepcao que os clientes tém da marca e dos produtos ou servigos
oferecidos. O atendimento ao cliente e o marketing estdo ligados, pois as
informacdes coletadas durante o atendimento podem influenciar a estratégia de

marketing e vice-versa.

Oferecer um bom atendimento ndo faz s6 diferen¢ca no contato
direto com o cliente, mas sim em todas as areas da empresa. Isso
acontece porque ele também pode ser considerado um diferencial
competitivo, pode ter certeza que o consumidor observa e faz
comparativos, logo, nada melhor do que estar a frente da
concorréncia.(Cordovez, 2022)

O atendimento ao cliente comeca desde o momento em que o cliente
considera a compra até apoés a finalizacdo da transacdo, garantindo que todas as
etapas sejam satisfatorias, para que o atendimento seja bem feito é necessario
ouvir atentamente os clientes, entender suas necessidades e fornecer respostas
claras e uteis. A comunicacdo pode ocorrer por meio de diferentes canais, como
telefone, e-mail, chat online e redes sociais. Através dessa comunicacédo é possivel
tratar os clientes como individuos Unicos, reconhecendo suas preferéncias e
histérico de compras para oferecer um atendimento personalizado.

Mostrar empatia em relagdo aos sentimentos e preocupacgdes dos clientes,
demonstrando que a empresa se preocupa com sua experiéncia. Também é
possivel coletar e utilizar o feedback dos clientes para identificar areas de melhoria
e fazer ajustes nas praticas de atendimento ao cliente. E um bom atendimento ao
cliente pode levar a fidelizacdo de clientes, que sdo mais propensos a comprar

novamente e a recomendar a marca a outras pessoas.

Um excelente atendimento ao cliente tem o poder de fidelizar os
clientes existentes e aumentar a taxa de retencdo. Quando os
clientes se sentem valorizados e bem atendidos, eles tém menos
probabilidade de buscar alternativas no mercado. Isso resulta em
um maior valor vitalicio do cliente e em um maior
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retorno sobre o investimento em marketing, uma vez que a
empresa pode se concentrar em cultivar relacionamentos
duradouros e maximizar o valor de cada cliente.(Juliana,2023)

O atendimento ao cliente no marketing vai além de simplesmente resolver
problemas; ele busca criar uma experiéncia positiva que influencia a percepcéao do
cliente em relacdo a marca e pode ter um impacto significativo nos resultados de

marketing e nas relagGes de longo prazo com os clientes.
5.2 Origem do atendimento ao cliente

A ideia de atender as necessidades e preocupacfes dos clientes remonta a
tempos antigos, mas o desenvolvimento formal do atendimento ao cliente como
parte integrante do marketing moderno ocorreu ao longo do tempo, acompanhando

as mudancas na economia e na sociedade.

Com o passar do tempo, 0 comércio tornou-se mais complexo e o
namero de clientes aumentou. Com isso, surgiu a necessidade de
uma abordagem mais organizada e formal no atendimento ao
cliente. Foi a partir desse momento que surgiram as primeiras
técnicas de atendimento ao cliente.(Santos,2023)

A capacidade de comunicacdo instantanea e a globalizacdo dos mercados
tornaram o atendimento ao cliente uma parte essencial das operagcdes comerciais.
O atendimento ao cliente € amplamente reconhecido como um componente vital do
marketing e das operacBes comerciais. O objetivo € construir relacdes duradouras,
conquistar a lealdade dos clientes e garantir que a marca seja vista de maneira
positiva em um cenario altamente competitivo.

Empresas que reconhecem a importancia de proporcionar experiéncias
positivas aos clientes tém uma vantagem competitiva ao construir relacionamentos

sélidos e duradouros, que vao além da simples venda de produtos e servigos.

Por isso, a tendéncia € usar as inovagfes que vao surgindo para
capacitar cada vez mais os agentes de atendimento, simplificando
o trabalho deles para oferecer um servico cada vez melhor e mais
personalizado. Assim, continuamos esperando as préximas
inovagcbes no atendimento ao cliente, que vao levar a experiéncia
de servico a niveis que pareciam impossiveis.(Gracini)

5.3 Algumas formas de atendimento

As principais formas de atendimento ao cliente incluem atendimento

presencial, por telefone, por e-mail, por chat online e por redes sociais. Com



tantas formas de atendimento ao cliente, é preciso que o microempreendedor tenha
em mente que ndo existe um canal melhor que outro, mas sim aquele que é mais

adequado para seu cliente.

Como se manter préoximo do consumidor é cada vez mais
importante na atualidade, os tipos de atendimento ao cliente
precisam ser diversificados. Especialmente no mundo mais veloz de
hoje, as pessoas exigem autonomia, dinamismo e muita qualidade.
Elas querem ser bem atendidas e desejam que isso aconteca de
forma otimizada.(Abrantes,2018)

Atendimento Presencial: E quando o cliente esta fisicamente na loja, em busca do
produto ou servi¢o de que precisa. Esse tipo de atendimento permite uma interagéo
direta e pessoal, 0 que pode transmitir confianca e resolver problemas de forma
mais imediata. Além disso, a qualidade do atendimento pode variar com base nas
habilidades do atendente e no ambiente em que ocorre. E essencial equilibrar as
vantagens da interagcdo face a face com consideragcbes de conveniéncia e
acessibilidade.

Atendimento por Telefone: O atendimento por telefone é uma forma rapida e
direta de se comunicar com os clientes, oferecendo uma conexdo rapida e
conveniente entre consumidores e empresas. Através deste canal, as duvidas
podem ser esclarecidas e os problemas resolvidos de forma eficiente, sem a
necessidade de deslocamento fisico. A qualidade do atendimento depende da
habilidade do atendente em transmitir informacdes de maneira clara. Além disso, o
tempo de espera e a possibilidade de lidar com um menu de op¢des automatizado
podem influenciar a experiéncia do cliente.

Atendimento por E-mail: O atendimento por e-mail oferece flexibilidade tanto para
clientes quanto para empresas, permitindo que os consumidores coloquem suas
perguntas e preocupacdes por escrito em seu proprio ritmo. As duvidas podem ser
tratadas de maneira mais detalhada e a comunicagao € registrada por escrito, no
entanto, pode levar mais tempo para receber uma resposta, o que pode nao ser
ideal para questdes urgentes. Garantir respostas oportunas e personalizadas é
fundamental para uma experiéncia de atendimento por e-mail eficaz e satisfatéria.
Atendimento por Chat Online: O chat online permite uma comunicacdo em tempo
real, semelhante ao telefone, mas por meio de mensagens de texto. E conveniente
para o0s clientes e permite que os atendentes lidem com varias conversas

simultaneamente.  Através desse canal, 0s consumidores  podem
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obter assisténcia em tempo real, eliminando a necessidade de esperar por
respostas por longos periodos. A interagdo por chat permite a troca de informacdes
instantanea, mas pode ser limitada em termos de complexidade de problemas que
podem ser abordados.
Atendimento por Redes Sociais: O atendimento ao cliente por redes sociais
oferece uma abordagem moderna e acessivel para interacdes entre consumidores
e empresas. Através dessas plataformas, as empresas podem responder a
perguntas, resolver problemas e receber feedback de maneira publica ou privada.
As redes sociais oferecem uma oportunidade valiosa para construir
relacionamentos e fidelidade com os clientes, mas é fundamental gerencia-las com
cuidado e atencéao.

Cada forma de atendimento tem suas proprias vantagens e desvantagens, e
muitas empresas optam por combinar varias delas para oferecer uma experiéncia

abrangente aos clientes, atendendo as suas preferéncias e necessidades.
6. PLANO DE MARKETING DA CLECIA

6.1 Publico alvo-Persona

Uma pequena doceria tem como publico-alvo os amantes de doces e
confeitaria, que buscam uma experiéncia Unica e deliciosa. O publico de Clecia em
especifico é composto por pessoas de todas as idades, desde criancas até adultos,
que apreciam produtos de alta qualidade, feitos a mdo com cuidado e paixao, e que
valorizam a autenticidade e a originalidade em suas escolhas de sobremesas. Os
clientes de Clecia estdo dispostos a explorar novos sabores e experimentar
criagBes inovadoras que vao além dos doces tradicionais, estando sempre atentos
aos detalhes e buscando ndo apenas o sabor excepcional, mas também a

apresentacao visualmente atrativa de nossos produtos.

Vocé precisa conhecer bem as necessidades que o seu publico
enfrenta e 0 que ele deseja para poder satisfazé-lo. Muitas vezes
as pessoas hem imaginam que precisam de algo até saberem que
aquele produto ou aquele servigo existe. Entdo o seu papel sera
fazer com que o seu produto ou servico seja a solucdo que o seu
publico esteja precisando. (Carbonero)
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Além disso, valorizam a experiéncia completa de compra, desde a escolha
cuidadosa dos produtos até a interacdo com a propria Clecia que € amigavel e bem
informada.

Os clientes de Clecia podem encomendar seus produtos para celebractes
especiais, presentear amigos e familiares ou simplesmente desfrutar de um mimo
doce no dia a dia.

O publico-alvo da pequena doceria de Clecia € formado por individuos que
buscam mais do que simples sobremesas; eles buscam uma experiéncia
gastronémica excepcional, produtos feitos com amor e um toque de criatividade que
surpreende e encanta a cada mordida.

6.2 Analise ambiental

Na busca por um conceito de doceria que atenda as necessidades e desejos
Unicos da comunidade, é essencial realizar uma analise demogréfica detalhada. A
demografia do bairro desempenha um papel crucial na determinacado do cardapio,
estilo e estratégias de marketing da doceria.

A primeira coisa que é levada em consideracao é a faixa etaria predominante
no bairro. Ao compreender as idades dos residentes, é possivel adaptar o cardapio
para atrair tanto os jovens que adoram os doces da moda quanto os adultos que
procuram sabores mais classicos e sofisticados. As pessoas que consomem e
gostam de doces podem variar em idade, género e estilo de vida, Clecia tem como

publico alvo jovens entre 18 e 30 anos.

Segundo o Instituto Gourmet(2021), Uma pesquisa realizada pela
Fundacao Oswaldo Cruz (Fiocruz), em parceria com a Universidade
Federal de Minas Gerais e a Universidade Estadual de Campinas
(Unicamp), mostra que o consumo de doces no pais cresceu 47,1%
durante a pandemia. Ja entre os adultos de 18 a 29 anos, 63%
estdo consumindo doces duas vezes por semana ou mais.

A renda média dos moradores € outro aspecto fundamental. Pois isso
influenciara nos precos e o tipo de produtos que a doceria ird oferecer. Uma
comunidade com uma renda mais alta pode estar disposta a pagar por produtos
premium e experiéncias gastronbmicas exclusivas, enquanto uma renda média
pode exigir op¢cbes mais acessiveis. O estilo de vida dos moradores também
influenciara nossa estratégia. Se no bairro tiver muitos profissionais ocupados,
oferecer opcbes prontas para viagem ou servicos de entrega pode ser um

diferencial importante. Além disso, considerar eventos
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locais e sazonais, como festivais ou datas comemorativas, para planejar promoc¢des
e produtos especiais que motivam a comunidade.

Ao combinar todas essas informacfes, € possivel criar uma doceria que se
integra perfeitamente a vida dos moradores, oferecendo produtos e experiéncias
gue ressoam com suas caracteristicas demograficas e estilo de vida. Essa analise
demografica ndo apenas ajudard a prosperar como negdcio, mas também a se
tornar um ponto de encontro querido e memoravel para a comunidade.

Além disso, avaliar a demanda local, a concorréncia e as preferéncias dos
consumidores pode influenciar as estratégias de precos e marketing. O estudo
também deve levar em conta sazonalidade, tendéncias de mercado e potencial de
crescimento. Uma gestao financeira solida e o equilibrio entre qualidade e preco

Sa0 essenciais para 0 sucesso econémico a longo prazo da confeitaria.

O ramo da confeitaria cresceu muito nas Ultimas décadas e,
provavelmente, ndo vai ser diferente nos proximos anos. O mercado
mundial de doces e confeitos foi avaliado em cerca de 1.9 bilhdo
de dodlares em 2018 e tem a previsdo de atingir

2.5 bilhdes até o final de 2025, segundo o Wise Guy Reports. (Apud
Mago Industria, 2023)

A andlise econ6mica da doceria de Clecia revela uma imagem detalhada da
saude financeira do negocio. No ultimo ano, a doceria registrou uma receita média
mensal de R$5.000, com a venda de bolos e doces gourmet. Os custos variaveis,
incluindo ingredientes e embalagens, somaram em média R$2.000 por més. Os
custos fixos, como agua e luz, totalizaram R$1.000 mensais. I1sso resultou em uma
margem de contribuicdo média de R$2.500 por més, antes de considerar despesas
adicionais.

A confeitaria tem se beneficiado de um trafego constante de clientes locais e
de boca a boca positiva. No entanto, a introdu¢do de um sistema de fidelidade pode
aumentar as vendas recorrentes, enquanto a expansao do cardapio para incluir

opcdes sem gluten e veganas pode atrair um publico mais amplo.

O publico vegano vem crescendo muito durante os anos, muita
gente passou a conhecer mais a cultura de maneira mais profunda,
entendendo o propdsito e se adaptando a esta mudanca. Isso € um
passo enorme para a nossa sociedade, ndo sO pelo bem dos
animais, mas também pela relacdo entre nés humanos, respeitando
os ideais de cada um e caminhando para um futuro mais evoluido.
Como esta aumentando bastante, a culinaria vegana é uma 6tima
chance de lucrar bastante, pois serd um diferencial dos
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concorrentes, fazendo vocé se destacar e atingir um nimero maior
de clientes.(Chocolate, 2020)

Com base na analise, ajustar os precos para refletir a qualidade dos produtos
e as tendéncias de mercado pode melhorar a lucratividade. Além disso, explorar
estratégias de marketing digital nas redes sociais e colabora¢cdes com outros
negdcios locais pode impulsionar o reconhecimento da marca e o fluxo de clientes.
A confeitaria tem uma base sélida, e uma abordagem estratégica para gerenciar 0s
custos da doceria, aumentar as suas vendas e expandir o seu alcance.

A andlise cultural de doceria destaca como 0 negocio se integra a comunidade
e ressoa com os valores e preferéncias locais, a doceria se tornou um ponto de
encontro querido dos clientes, refletindo a cultura acolhedora do bairro, oferecendo
produtos que lembram receitas caseiras tradicionais, criando uma sensacado de
nostalgia e conforto para os clientes.

O consumo de doces entre os brasileiros € uma caracteristica cultural
marcante. A culinaria do pais inclui uma variedade de sobremesas tradicionais,
como brigadeiros, pudins e bolos, que sdo apreciadas em diversas ocasides, desde
festas até refeicdes cotidianas. Porém, é importante considerar o equilibrio na
ingestdo de acgucar, pois 0 consumo excessivo de doces pode ocasionar em
problemas de saude, como obesidade e doencas metabdlicas. As escolhas
alimentares conscientes podem contribuir para um estilo de vida mais saudavel,
mantendo ao mesmo tempo a apreciacdo pelas delicias doces que fazem parte da

cultura brasileira.

Segundo o site Sesi(Alimente-se Bem), Esse € um hébito muito
comum no pais e, segundo a Pesquisa de Orcamentos Familiares
(POF, 2017-2018), os brasileiros consomem 50% a mais de acuUcar
do que a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) recomenda que é
de, no méximo, 12 colheres de cha por dia.

A empresa explora os habitos alimentares da comunidade local, pois entender
se a comunidade valoriza opg¢des saudaveis, produtos veganos, sem glaten ou
indulgéncias tradicionais serd crucial para a selecdo do nosso cardapio. Essa
compreensao permitird oferecer uma variedade de produtos que atendam aos
diversos gostos e preferéncias das pessoas.

O ambiente da doceria é aconchegante e decorado, isso contribui para uma
experiéncia auténtica e Unica, atraindo tanto moradores locais quanto visitantes

interessados em explorar a esséncia da area. A equipe da
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confeitaria é amigavel, muitas vezes conhecendo os clientes pelo nome e
estabelecendo conexfes pessoais. Uma analise cultural também revela
oportunidades de crescimento, como introduzir produtos inspirados em sabores
regionais que podem atrair ainda mais a clientela local. Além disso, promover
workshops de culinaria ou eventos tematicos relacionados a historia do bairro pode
enriquecer a experiéncia cultural oferecida pela confeitaria.

A confeitaria ndo é apenas um local para satisfazer desejos por doces, mas
um ponto central da vida cultural do bairro, criando lacos entre as tradi¢des locais e
0S gostos contemporaneos.

A andlise tecnoldgica revela como a doceria estd integrando avangos
tecnologicos para otimizar suas operacdes e melhorar a experiéncia do cliente, a
doceria utiliza as redes sociais para promover seus produtos e se conectar com 0s
clientes. Postagens regulares apresentando novos produtos e interacdes com 0s
clientes que ajudam de forma moderada a manter a marca relevante e um pouco
engajante.

Segundo o site Mago Industria(2023), Uma das tendéncias sdo as
magquinas que modelam os doces de maneira automatica, pois tém
a capacidade de modelar muitos confeitos por dia, sendo que vocé
precisa apenas colocar a massa no local indicado. Assim, todos
saem com o mesmo tamanho e formato. Além disso, algumas
oferecem a possibilidade de incluir também o recheio do doce na
producgéo, bastando colocar a massa em determinado lugar e o
recheio em outro, e o0 aparelho monta o doce automaticamente.

A andlise tecnologica também identifica oportunidades de melhoria. Como a
criacdo de um aplicativo para pedidos antecipados ou entregas que pode aumentar
a conveniéncia para os clientes e reduzir o tempo de espera durante os horarios
mais movimentados. Outro aspecto a considerar € a implementacdo de métodos de

pagamento digitais, como carteiras eletrdnicas e pagamento por aproximacao.

Segundo Fab Industria(2020), A calculadora de Confeitaria, Este
app é uma calculadora para organizar os gastos com producao de
doces, salgados, entre outros. E sO cadastrar os ingredientes,
informar o quanto vai usar em cada receita e o aplicativo vai mostrar
todos os seus custos e quanto ira ganhar na venda. Porém ele so
esta disponivel para sistema Android (Samsung, Motorola entre

outros).
A doceria de Clecia pode se beneficiar da tecnologia para aprimorar sua

eficiéncia operacional e a interacdo com o0s clientes. Ao continuar explorando
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solucdes tecnoldgicas inovadoras, ela pode permanecer competitiva e atender as

expectativas em constante evolugéo dos consumidores.

Segundo o site Abia(2023), o mercado de doces global terd uma
Taxa de Crescimento Anual Composto (CAGR) de 3,99% no
periodo de 2022 a 2027, uma vez que, nos ultimos anos, houve um
significativo aumento das compras de alimentos por meio da
Internet, seja por entrega no formato delivery ou pela de retirada no
local.

A andlise natural de uma doceria examina como 0 negocio esta incorporando
praticas sustentaveis e responsaveis em suas operagdes. A doceria demonstra um
compromisso com a sustentabilidade ao usar ingredientes organicos e locais
sempre que possivel, reduzindo a pegada de carbono relacionada ao transporte.
Além disso, a doceria deve adotar praticas de reducdo de residuos, como a
reciclagem de embalagens e a implementacdo de métodos de embalagem eco-
friendly. Isso ndo apenas reduz a quantidade de residuos produzidos, mas também
alinha o negdcio com as preocupacfes ambientais da comunidade.

Uma confeitaria sustentavel € um estabelecimento que utiliza praticas
ecolégicas em todas as etapas do processo de producdo de alimentos, desde a
escolha dos ingredientes até a decoracdo dos produtos.(Roberto,2023)

A analise também pode indicar areas de melhoria. A exploracédo de opcdes de
energia renovavel, como painéis solares, poderia reduzir ainda mais o impacto
ambiental. Além disso, a doceria poderia considerar a promocdo de campanhas de
conscientizacdo sobre sustentabilidade para educar seus clientes e incentiva-los a
adotar escolhas mais ecoldgicas.

Integrar préaticas sustentdveis ndo apenas contribui para a preservacdo do
meio ambiente, mas também pode atrair clientes que valorizam empresas
socialmente responséaveis. Portanto, a doceria pode colher beneficios tanto
ambientais quanto econdémicos ao continuar sua trajetoria de responsabilidade
ambiental.

6.3 Matriz swot

A analise SWOT é uma ferramenta de avaliagdo estratégica utilizada por
empresas, organizacdes e individuos para entender melhor a sua posicdo no
mercado e ambiente. Essa analise envolve a identificacdo e avaliacdo dos pontos
fortes e fracos internos de uma entidade, e as oportunidades e ameacas externas

gue podem afetar seus objetivos e desempenho.
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Uma analise SWOT é uma técnica usada para identificar forcas,
oportunidades, fraquezas e ameacas para a sua empresa ou até
para um projeto especifico. Embora ela seja principalmente usada
por organizacbes — desde pequenas empresas e organizacdes
sem fins lucrativos até grandes corporagfes —, a analise SWOT
pode ser usada tanto para fins pessoais quanto profissionais.
(Raeburn, 2022)

Ao analisar esses quatro aspectos, a analise SWOT permite uma visédo
holistica da situacdo, ajudando a destacar acfes estratégicas que podem ser
tomadas para capitalizar os pontos fortes, melhorar as fraquezas, aproveitar as
oportunidades e mitigar as ameacas. Ela fornece insights valiosos para a
formulacdo de estratégias, planejamento de negdcios e tomada de decisbes
informadas.

A analise SWOT desempenha um papel fundamental na estratégia e no
sucesso de uma doceria. Ao avaliar seus pontos fortes, fraquezas, oportunidades e
ameacas, essa ferramenta oferece uma visdo abrangente da situacédo da doceria no
mercado local.

Com a andlise SWOT que foi feita para a doceria de Clecia, foi possivel
identificar pontos fortes como receitas exclusivas, conexdo com a comunidade
local, foco em produtos frescos e artesanais, e um atendimento amoroso com seus
clientes. Isso ajudou a entender como a doceria se destaca no mercado local.

Os pontos fracos identificados foram a falta de visibilidade em suas redes
sociais, limitacdes de espaco fisico, dificuldade em criar contelddo relevante e
atrativo, além de desafios na gestdo de avaliagdes e comentarios online, demora no
atendimento/para responder seus clientes, falta de personalizacdo, informacéo
desatualizada nas redes sociais, auséncia de feedback e horérios de
funcionamento pouco claros. Isso auxiliou na identificacdo das areas que precisam
de melhoria ou de atencgéo.

Oportunidades identificadas na analise SWOT da doceria de Clecia, inclui a
crescente demanda por produtos de doceria/confeitaria artesanais e de qualidade, a
possibilidade de parcerias com comércios locais para ampliar o alcance, a criagao
de eventos ou workshops para envolver a comunidade, e a expansédo das vendas
online para alcancar um publico mais amplo. Isso ajudou a identificar areas em que

a doceria pode aproveitar as tendéncias e demandas do mercado.
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Algumas ameagas identificadas na analise SWOT da doceria de Clecia foram
a concorréncia de grandes redes de supermercados e algumas docerias que
oferecem produtos similares e 0 aumento dos custos de ingredientes e insumos.
Isso ajudou a compreender os fatores externos que podem afetar negativamente a

operacédo da doceria.

6.4 Problemas de marketing digital e de comunicagdo com o
cliente

A pequena doceria de Clecia frequentemente enfrenta desafios de marketing
digital, como visibilidade limitada nas redes sociais, concorréncia acirrada,
dificuldade em criar conteudo relevante e atrativo, além de desafios na gestdo de
avaliacbes e comentarios online, demora no atendimento/para responder seus
clientes, falta de personalizacdo, informacdes desatualizada nas redes sociais,
auséncia de feedback e horarios de funcionamento pouco claros.

Esses problemas podem influenciar diretamente a percepcao dos clientes e o
alcance da doceria no mercado.

A visibilidade limitada nas redes sociais € uma preocupagdo comum para a
doceria de Clecia. Em um mundo digitalmente conectado, garantir que a confeitaria
seja notada entre a multiddo pode ser um desafio, especialmente quando
competindo com negdcios maiores e mais estabelecidos.

A concorréncia acirrada também é um obstaculo significativo. A medida que
varias confeitarias competem por atencdo e lealdade dos clientes, encontrar
maneiras de se destacar com um toque Unico e auténtico é essencial para atrair e
manter a clientela.

A dificuldade em criar conteudo relevante e atrativo pode dificultar o
engajamento online. As docerias precisam constantemente inovar para oferecer
conteudo que desperte o interesse do publico, compartihando ndo apenas
informacdes sobre produtos, mas também histérias, dicas de doceria e informacdes
interessantes.

A gestdo de avaliacbes e comentarios online é uma tarefa delicada. A
confeitaria deve abordar criticas negativas com sensibilidade e profissionalismo,

buscando resolver preocupacdes e mostrar que valoriza a
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satisfacdo do cliente. Ao mesmo tempo, feedbacks positivos merecem
reconhecimento para reforcar a reputacéo positiva da doceira.

A demora no atendimento ou nas respostas aos clientes pode prejudicar a
imagem da confeitaria. Os clientes esperam um servi¢o agil e atencioso. Qualquer
atraso pode afetar a satisfacéo do cliente e até mesmo levar a perda de negocios.

A personalizacéo é crucial para uma experiéncia de cliente memoravel. A falta
de abordagens personalizadas pode fazer com que os clientes se sintam pouco
valorizados. Criar conexdes genuinas e lembrar das preferéncias dos clientes pode
estabelecer lacos mais fortes.

Informacdes desatualizadas nas redes sociais podem levar a equivocos e
desconfianca por parte dos clientes. E importante manter as plataformas online
atualizadas com os produtos atuais, precos e horarios de funcionamento.

A auséncia de feedback é um desperdicio de oportunidades para
aprimoramento. Através do feedback dos clientes, a doceria pode entender o que
esta funcionando e onde melhorar, garantindo uma experiéncia cada vez melhor.

Horarios de funcionamento pouco claros podem levar a frustracdes e perda de
negoécios. E crucial fornecer informacdes claras sobre os horarios de abertura e
fechamento, bem como qualquer variacdo sazonal.

Enfrentar esses desafios requer um compromisso continuo com a exceléncia.
Ao investir em marketing digital estratégico, atendimento ao cliente eficiente e
comunicacdo transparente nas redes sociais, a doceria ird poder construir uma
presenca solida e positiva. Isso ndo apenas atraird novos clientes, mas também

mantera os fiéis, contribuindo para o crescimento e sucesso continuos do negdcio.
6.5 Objetivos de marketing digital e comunicagcdo com o
cliente

A Doceria de Clecia esta enfrentando alguns desafios em sua presenga no
marketing digital e com seu atendimento ao cliente. No entanto, encontra-se
determinada a transformar esses obstaculos em oportunidades de crescimento. A
primeira coisa que Clecia pode fazer é expandir a visibilidade online,

implementando estratégias de marketing de conteddo para aumentar sua
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visibilidade nos mecanismos de busca e garantir que os clientes em potencial a
encontrem facilmente. E notério a concorréncia acirrada no mercado de
confeitarias e, para fazer com que Clecia se destaque, é preciso colocar em
evidéncia seus diferenciais exclusivos. Seus ingredientes sdo de alta qualidade
sendo alguns importados e técnicas especiais de preparo que a diferencia dos
demais, e precisa comunicar isso de maneira eficaz.

A criacdo de conteudo relevante e atrativo serd uma parte essencial da
estratégia, desenvolver um calendario de conteudo diversificado, incluindo receitas
exclusivas, tutoriais envolventes, histérias dos bastidores e curiosidades sobre a
confeitaria.

Sabe-se que a gestdo de avaliagdes e comentarios online é fundamental. O
objetivo € demonstrar que se valoriza os clientes e as suas opinides dos clientes, e
estar sempre pronto para resolver problemas.

Para melhorar o atendimento online, € preciso estabelecer tempos de
resposta claros para mensagens nas redes sociais. Isso garantira que Nnossos
clientes recebam respostas rapidas e eficientes, mostrando compromisso com o
atendimento ao cliente. A personalizacdo sera uma parte central da abordagem, é
preciso registrar os dados dos clientes para criar mensagens personalizadas,
oferecer descontos especiais em datas sazonais e recomendar produtos com base
em suas preferéncias. Atualizar regularmente suas redes sociais para manter seus
clientes informados sobre seu cardapio, horarios de funcionamento e quaisquer
alteracdes relevantes. Isso eliminara qualquer confusdo e garantira que todos
tenham informagbes precisas. Além disso, manter ativamente o feedback e as
avaliacoes dos clientes. Isso ndo apenas melhora sua reputacdo, mas também
demonstra sua transparéncia e abertura para ouvir sugestdes. Por fim, esclarecer
seus horarios de funcionamento, tornando-os facilmente acessiveis em todas as
plataformas online. Para que seus clientes saibam quando podem contar com a

empresa.

Ao alinhar seus objetivos de marketing digital com os objetivos de
negécio, vocé esta construindo uma base soélida para o sucesso da
sua estratégia digital. Isso significa que todas as acfes de marketing
estdo caminhando na mesma direcdo, impulsionando o crescimento
e trazendo resultados significativos para o seu negécio. (Castro)

Com a implementacédo desses objetivos de marketing digital e comunicacéao,

a Doceria de Clecia ira superar o0s desafios atuais e se
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estabelecer como uma escolha preferencial no mercado, oferecendo delicias
Unicas e um atendimento excepcional.
6.6 Estratégias de marketing digital

Para a doceria de Clecia, as estratégias de marketing digital desempenham
um papel fundamental no seu sucesso e crescimento continuo. E para resolver os
problemas e realizar os objetivos da Clecia que foram apresentados, sera utilizado
as seguintes estratégias: WebSite atrativo e otimizado, Presenca nas Redes
Sociais, Conteudo relevante e atraente, Segmentacdo de anuncios, Gestdo de
Avaliacdo e Comentarios Tempo de resposta rapido Personalizacdo de
atendimento, Feedbacks e avaliagbes de clientes Esclarecer horarios de
funcionamento Programa de fidelidade, Estratégia de E-mail Marketing Eventos
especiais e promocdes.

Ter um website atrativo e otimizado é fundamental para cativar visitantes
online. Um design atraente, layout responsivo para dispositivos moveis e
carregamento rapido garantem que 0s usuarios tenham uma experiéncia positiva ao
explorar seu site. Além disso, um site otimizado para mecanismos de busca (SEO)
ajuda a aumentar a visibilidade nos resultados de pesquisa, atraindo mais trafego
organico. Na doceria de Clecia, esse site podera ser atraente e mostrara fotos
tentadoras de seus produtos. Incluindo também o menu(cardapio), informacdes de
contato e op¢cBes de encomenda online para facilitar a vida dos clientes. E otimizar
0 site para garantir que ele carregue rapidamente e seja compativel com
dispositivos méveis.

A presenca nas redes sociais é essencial para construir uma comunidade
online e se conectar com seu publico. Ao escolher as plataformas adequadas ao
seu publico-alvo, vocé pode compartilhar conteddo relevante, interagir, receber
feedback e construir relacionamentos solidos. A consisténcia e a autenticidade séo
a chave para cultivar uma presenca eficaz nas redes sociais. Usar plataformas
como Instagram e Facebook para Clecia compartilhar fotos de suas criacbes
diarias. Interagir com seguidores, responder a perguntas e comentarios, e criar
enquetes para decidir sobre novos sabores ou produtos, envolvendo seus clientes
nas decisoes.

Criar conteudo relevante e atraente é o segredo para envolver seu publico.

Isso inclui artigos, posts em redes sociais, videos, infograficos e muito mais.
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Seja um recurso valioso ao fornecer informacdes uteis, educar seu publico e
resolver problemas, tudo enquanto mantém uma voz auténtica que reflete a
personalidade da sua marca. Além de imagens apetitosas de seus produtos, Clecia
ird compartilhar receitas, dicas de decoracao e historias por tras de suas criacoes.
Para manter seus clientes sempre envolvidos com seu conteddo que sera tanto
informativo quanto delicioso.

A segmentacdo de anuncios permite direcionar suas mensagens para grupos
especificos de pessoas. Isso economiza recursos e aumenta a eficacia das
campanhas, alcancando aqueles que sdo mais propensos a se interessar pelos
seus produtos ou servicos. Clecia ira utilizar a segmentacdo de anuncios para
direcionar promocdes especiais para clientes locais ou aqueles interessados em
produtos especificos, como bolos de aniversario ou casamento, bolos de potes e
doces gourmet.

A gestdo de avaliagcbes e comentarios € necessaria para construir uma
reputacdo solida. Responder de maneira profissional e atenciosa as criticas
negativas e positivas demonstra que vocé valoriza o feedback dos clientes e esta
comprometido em melhorar constantemente. Clecia devera responder prontamente
as avaliacbes e comentarios, agradecendo aos elogios e resolvendo quaisquer
preocupacdes, para mostrar que valoriza a opiniao dos clientes.

A resposta rapida as consultas dos clientes € uma maneira eficaz de mostrar
gue vocé se preocupa com as necessidades de seus consumidores. Mantenha um
canal de comunicagéo aberto e esteja pronto para oferecer suporte rapidamente.
Em sua doceria, Clecia devera estar sempre disponivel para responder a consultas
sobre encomendas, horarios ou ingredientes.

A personalizagcdo do atendimento cria conexdes mais profundas com os
clientes. Use dados e informagcdes para adaptar sua abordagem, tratando cada
cliente de forma unica e oferecendo solucdes que atendam as suas necessidades
especificas. Em sua doceria, Clecia pretende comecar a oferecer a opcao de
personalizar bolos e sobremesas para ocasides especiais, e conhecer seus clientes
regulares pelo nome e lembrar-se de suas preferéncias.

Solicitar feedback dos clientes € uma ferramenta valiosa para aprimorar seus
produtos e servicos. As opinides dos clientes para identificar areas de melhoria e

implementar melhorias significativas. Clecia comecara a pedir
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feedback aos clientes apds suas visitas em sua doceria ou encomendas que forem
feitas. Clecia podera usar essas informacdes para aprimorar receitas e servicos.

Certifique-se de que os horarios de funcionamento do seu negdécio estejam
claramente divulgados em todas as plataformas. Isso evita confusdes e ajuda os
clientes a saber quando podem contar com vocé. Clecia ira disponibilizar
informacdes claras sobre os horarios de funcionamento em seu site e redes sociais.

Um programa de fidelidade recompensa os clientes fiéis e os incentiva a
voltar. Ofereca beneficios exclusivos, descontos ou brindes para criar lagos
duradouros com sua base de clientes. Clecia podera criar um programa de
fidelidade onde os clientes ganhardo pontos com cada compra e vao poder resgata-
los por descontos ou brindes exclusivos.

O e-mail marketing € uma ferramenta eficaz para manter os clientes
informados sobre suas ofertas, novidades e eventos. Criacdo de campanhas
estratégicas, segmentadas e envolventes para manter o interesse do publico.
Clecia pode manter seus clientes informados sobre novos produtos, promogdes e
eventos especiais por meio de newsletters por e-mail. Incentivando-os a se
inscrever para receber atualizacdes exclusivas.

Organizar eventos especiais e promog¢des sazonais cria um senso de urgéncia
e excitagdo em torno da sua marca. I1sso atrai novos clientes e incentiva os atuais a
continuar se envolvendo com seu negdcio. Clecia podera promover em sua doceria
eventos tematicos sazonais, como degustacdes de doces de Natal ou promocgdes
em feriados.

Cada uma dessas estratégias desempenha um papel fundamental na
construcdo de uma presenca online sdlida e no sucesso do negocio de Clecia. Ou
seja, as estratégias de marketing digital e do atendimento ao cliente ndo sdo
apenas importantes, sdo essenciais para construir uma base de clientes sélida,
manter a relevancia e prosperar em um ambiente de negdcios locais altamente
competitivo. Essas estratégias trabalham juntas para criar uma experiéncia positiva
gue atrai, mantém e encanta os clientes, tornando a confeitaria um destino favorito

na comunidade.
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7. PESQUISA

Para a elaboracdo deste trabalho de conclusdo de curso foram utilizadas
pesquisas bibliograficas através de documentos e buscando fontes confiaveis em
sites, e documentos que nos auxiliaram. Todas as fontes de pesquisa utilizadas
séo listadas de acordo com as normas de citagéo.

Foi realizada uma pesquisa quantitativa, com a divulgacdo de um questionério
gue continham perguntas fechadas de multipla escolha, com 17 participantes. Foi
criado um questionario online com perguntas abertas e fechadas. O questionario
abordou tépicos como frequéncia de visitas a doceria, preferéncias de produtos,
atendimento on-line e na loja fisica e uso de redes sociais para interagir com a
doceria.

O objetivo deste estudo € analisar o perfil dos clientes da doceria de Clecia e
suas preferéncias em relacdo aos produtos e servicos oferecidos. Também visa
avaliar o impacto das redes sociais na tomada de decisdo dos clientes.

O questionario teve 17 participantes, todos tiveram acesso ao questionario por
meio das redes sociais da doceria e pelo QR CODE que estava na loja fisica , e
aqueles que concordaram em participar preencheram os questionarios online.

Os resultados da pesquisa sdo apresentados em graficos e tabelas para
destacar as principais descobertas em relacdo ao perfil dos clientes e suas
preferéncias. Incluem-se também citacdes de respostas abertas dos participantes.

As conclusdes sao resumidas, enfatizando os principais insights sobre o perfil
dos clientes e suas preferéncias. S&o fornecidas recomendacdes praticas para a

doceria com base nos resultados da pesquisa.

41



8. ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE CAMPO

Gréafico 02: Qual é o seu canal de midia social favorito para se relacionar com a

doceria?

@ Instagram
@ Whatsapp

A finalidade desse gréafico é saber onde os clientes estdo conectados no dia a dia,
qual rede social mais usam para podermos manté-los mais préximos da doceria de
Clecia. O gréfico aponta que 88,2% do publico de Clecia se relaciona com a doceria

por meio do Instagram, ja os outros 11,8% se relacionam através do Whatsapp.

Grafico 04: Vocé interage com bastante frequéncia com as redes sociais da

doceria?

® Sim, Interajo sempre
@ Quase nunca interajo
) Nao, Nunca interajo

A finalidade desse grafico é entender melhor o engajamento das redes sociais da
doceria, revelando se os clientes estdo se envolvendo ativamente ou ndo com as
redes sociais da doceria de Clecia, os resultados do gréafico seriam valiosos para

ajustar estratégias de marketing e melhorar o relacionamento com os clientes. O
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seguinte grafico demonstrou que 52,9% do publico de Clecia interagem sempre nas
redes sociais da doceria, 35,3% do publico disseram que quase nunca interagem e
11,8% disseram que nunca interagem.

Grafico 05: Como vocé define as redes sociais da doceria?

@ Contetdos legais e
organizados

@ Conteudos legais
porém desorganizado

@ Precisa ser
melhorada

A finalidade desse grafico é saber o que podemos aprimorar nas redes sociais da
doceria, se podemos deixa-las mais organizadas, ou deixa-la estabilizada como
esta. O gréafico acima mostra que 76,5% do publico avaliam o contetdo das redes
sociais da doceria legais e organizados, ja 23,5% disseram que precisa ser
melhorada.



Gréfico 06: Qual tipo de conteudo vocé gostaria de ver mais nas redes sociais da

doceira?

Fotos de produtos 8 (47,1%)

Receitas 7 (41,2%)

Historia dos
bastidores

)

Promocgdes 14 (82,4¢

Além dos stories diariamente mostrando os produtos da doceria, € importante saber
qual o conteddo que os clientes gostariam de assistir nas redes sociais, néo
somente como doceria e também como um entretenimento para o dia a dia. Este
grafico mostra que 47,1% do publico gostariam de ver mais fotos de produtos nas
redes sociais da doceria, 41,2% gostariam de ver mais receitas, 41,2% também
gostariam de ver as histérias dos bastidores, e 82,49% gostariam que a doceria

fizesse mais promogdes através das redes sociais.
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Grafico 07: Vocé acha que se a doceria colocasse descricdo nas imagens que sao

postadas no story seria melhor para vocé entender o que vocé esta consumindo?

® Sim
® Nao

A finalidade desse grafico € saber se os clientes da Clecia gostariam de saber o
que vai em cada produto, cada ingrediente e camada do produto para saber se ha
ingredientes da sua preferéncia ou ndo. Segundo o gréafico, o publico de Clecia
achou necessario que as fotos e videos dos produtos postados nos stories da

doceria de Clecia deveriam ter descri¢oes.

Grafico 09: Vocé acredita que a presenca on-line da doceria influencia sua deciséo

de visitar a doceria ou comprar os produtos da doceria?

® Sim
® Nao

A finalidade desse grafico € saber se os clientes de Clecia acreditam que a sua
presenca on-line nas redes sociais, tem impacto em suas escolhas de visitar o

estabelecimento ou comprar seus produtos. Como aponta o grafico a presenca
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online da doceria influencia totalmente na compra dos produtos, pois 100% dos

clientes se influenciam por conta da presenca online da doceria.
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9. CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo dessa pesquisa, dedicamos a explorar a possibilidade de fortalecer e
alavancar o empreendimento da Clecia Guloseimas e Acucaradas por meio das
ferramentas do marketing digital. Relembrando nossos obijetivos:inicialmente,
identificamos a necessidade de consolidar a marca da Clecia, uma tarefa
desafiadora devido a falta de visibilidade, o que dificulta a aquisicdo de clientes e a
manutencado dos negdcios.

Nosso objetivo geral de ajudar a Clecia Guloseimas e Acucaradas a aplicar
eficazmente as ferramentas do marketing digital foi apoiado pelos objetivos
especificos, que incluiram o esclarecimento da importancia dessas abordagens, a
criacdo de um plano de marketing personalizado e o foco na interacdo com 0s
clientes nas redes sociais.

Durante essa pesquisa, fizemos varias buscas para entender um pouco mais
sobre ferramentas de marketing digital e atendimento ao cliente, vimos quais
ferramentas se encaixam melhor com o caso da doceria e optamos realizar um
guestionario com o0s clientes para que assim possamos entender melhor as
necessidades do publico diante de algumas aplicacdes dessas ferramentas e se
realmente atenderia a doceria. Notamos que com ferramentas de marketing digital
gue foram sugeridas e implementadas, como interacdo nas redes sociais, Clécia
poderia ficar mais proximo de seu publico e descobrir melhor os seus gostos,
necessidades.Também poderia obter novos clientes, pois com a interacdo no perfil
da loja, nas redes sociais, tende a ficar mais engajado e as pessoas podem
indica-lo. Ja& no atendimento ao cliente podem ser usadas algumas estratégias de
programas de fidelizagdo para manter um relacionamento duradouro com o cliente e
fazer com que novos clientes ganhem maior confianca e também seja fidelizado,
para assim iniciar uma relacdo duradoura entre a microempreendedora Clécia e
seus novos clientes.

A importancia de nossa pesquisa € que por meio dela consigamos ajudar a
Clécia a divulgar e alavancar o seu empreendimento com algumas ferramentas do
marketing digital junto com atendimento ao cliente, como foi visto neste estudo em
gue a doceria de Clécia ganhou visibilidade em meio a concorréncia diante do uso
adequado das ferramentas que foram apresentadas.
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